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Abstrak: Pariwisata saat ini merupakan sektor primadona yang menunjukkan trend 
yang terus meningkat diwaktu yang akan datang. Sektor pariwisata juga memiliki 
efek multiplier terhadap pertumbuhan sektor lain seperti pendidikan, pertanian, dan 
ketenagakerjaan. Salah satu bagian yang tak terpisahkan dari pariwisata adalah 
aktivitas belanja. Cindera mata merupakan salah satu kekuatan utama pariwisata 
yang selalu dicari wisatawan. Perilaku belanja wisatawan saat berwisata berbeda 
dengan perilaku belanja mereka saat berada di daerah asal. Wisatawan cenderung 
tidak responsive harga, dan lebih mementingkan kualitas dan keunikan produk. 
Keberhasilan penjualan cindera mata memerlukan praktek bauran pemasaran yang 
tepat untuk dapat selalu menciptakan kepuasan dan mendapatkan loyalitas 
wisatawan. Tujuan penelitian ini menganalisis pengaruh bauran pemasaran cindera 
mata terhadap kepuasan wisatawan. Metode regresi berganda digunakan untuk 
menganalisis 150 sampel wisatawan domestik yang berkunjung ke Yogyakarta. 
Hasil analisis menunjukkan hanya dua elemen bauran pemasaran yang 
mempengaruhi kepuasan wistawan yaitu produk dan promosi. Implikasi penelitian 
ini adalah pengelola ataupun penjual cindera mata perlu menekankan pentingnya 
menjaga keunikan dan kualitas produk mengingat wisatawan domestik masih 
menekankan wujud produk secara tangible.  
Kata kunci: Cindera mata, bauran pemasaran, dan kepuasan wisatawan 
 
Abstract: Tourism is nowadays the most favorite sector. It shows an increasing 
growth trend in the future. Tourism is also a sector that has a wide variety 
contributios to other sector such as agriculture, education, and employment. One 
aspect of tourism which cannot be separated from tourism activities is shopping. 
Souvenir in this case is one main force in tourism shopping that leads tourists to 
come and spend their money. The behavior of tourists when shopping is different as 
compared to their behavior when doing shopping at their home country. Tourists 
tend to irresponsive on price effect and have more concern on the quality and the 
uniqueness of the products. The success of selling souvenirs is determined by the 
appropriate application of marketing mix, in order to further creating tourists’ 
satisfaction dan loyalty. The aim of this research is to analyse the effect of 
marketing mix attributes on tourists’ satisfaction. A multiple regression is used to 
analyse statistically the sample consisting of 150 respondents. Respondents are 
visitors who visit Yogyakarta. Results found that only two attributes of marketing 
mix significantly effect on visitors’ satisfaction namely ‘product’ and ’promotion’. 
This research has implication in that the quality and uniqueness of the tangible 
product (souvenirs) should be maintained and improved since domestic visitors are 
still putting emphasize on physical aspect of product. 
Key words: Souvenirs, marketing mix, and tourists’ satisfaction. 
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PENDAHULUAN 
Pariwisata merupakan salah satu industri yang dewasa ini semakin menjadi 
primadona karena efek multiplier yang luas disamping trend yang menunjukkan 
peningkatan. Efek multiplier industri pariwisata diantaranya adalah kemampuan 
industri pariwisata untuk mempercepat pertumbuhan ekonomi, meningkatkan 
penghasilan, menyediakan lapangan kerja dan menstimulir pertumbuhan sektor-
sektor lain seperti industri kecil/kerajinan rakyat, perdagangan, pertanian, 
perkebunan, peternakan, dan lain sebagainya.  The World Tourism Organization 
(WTO) telah mencatat trend pertumbuhan sektor pariwisata global selama tahun 
2000-2010 pada level 4,2%. Pariwisata ASEAN (dimana Indonesia merupakan 
salah satu anggotanya) mencatat prediksi pertumbuhan pariwisata dari tahun 2009-
2010 dengan jumlah wisatawan naik dari 65.680.630 menjadi 107.381.527 
wisatawan (lihat Gambar 1) (Asean Secretariat, 2012). Dengan perkembangan 
sektor pariwisata ini, wisatawan juga semakin mencari beragam pengalaman unik 
dari berbagai daerah lebih daripada sekedar untuk beristirahat, mandi matahari, dan 
menikmati keindahan pantai. Perubahan kondisi demografi, pendidikan, sosial dan 
budaya telah menciptakan kondisi supply dan demand sektor pariwisata semakin 
dinamis, dan karenanya memunculkan banyak potensi bisnis baru yang harus 
mampu ditangkap. 
Gambar 1 
Kunjungan Turis ASEAN 2009-2015 
 
 
Sumber: Sekretariat ASEAN  2012 
Bagi wisatawan baik domestik maupun internasional, aktivitas belanja merupakan 
salah satu bagian penting dari kegiatan liburan (TIA, 2003). Dengan semakin 
meningkatnya trend perkembangan pariwisata, otomatis trend perkembangan 
berbelanja juga meningkat. Belanja merupakan salah satu aktivitas paling populer 
bagi wisatawan (Oh, 2007). Sebagai contoh, dalam salah satu penelitian mengenai 
aktivitas belanja ditemukan bahwa lebih dari 60% turis domestik dan 85% turis 
internasional terlibat dalam kegiatan belanja (Moscardo, 2004). Selanjutnya, data 
statistik juga menunjukkan bahwa rata-rata turis membelanjakan sepertiga dari 
anggaran wisata untuk berbelanja (TIAA, 2005).  
Dalam berwisata, barang-barang yang dibeli wisatawan tidak hanya cindera mata 
saja tapi sangat beragam. Barang-barang yang popular di kalangan pariwisata 
antara lain: produk makanan dan minuman, produk kuliner, perhiasan, baju, 
elektronika, furniture, minyak wangi, dan lain sebagainya. Dengan keanekaragman 
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produk pariwisata ini maka tidaklah mengherankan apabila sektor pariwisata 
berpotensi menstimulir sektor lain (perekonomian, ketenagakerjaan dan lain 
sebagainya). Kemampuan merancang dan mengimplementasikan program 
pemasaran melalui bauran pemasaran untuk wisata belanja yang tepat sangatlah 
penting karena akan berpotensi mengundang investasi dan jumlah wisatawan yang 
berkunjung. 
Cindera mata sendiri secara khusus adalah barang yang sering menjadi favorit 
wisatawan untuk dibeli dan dibawa pulang. Cindera mata tersebut bisa dibeli untuk 
menjadi koleksi pibadi maupun untuk oleh-oleh. Tentu saja tidak semua produk 
wisata dapat dikategorikan sebagai cindera mata. Yang menarik diperhatikan 
adalah bahwa perilaku wisatawan dan masyarakat setempat dalam berbelanja 
sangatlah berbeda. Seringkali dalam berbelanja, wisatawan lebih mementingkan 
faktor-faktor non harga seperti kualitas, keunikan, kelangkaan, dan kreativitas. 
Keinginan wisatawan untuk menemukan produk khas dari suatu destinasi wisata 
sering diiringi dengan pengorbanan yang tak tanggung-tanggung baik uang 
maupun waktu dan tenaga. Kepuasan yang diperoleh wisatawan bisa jadi dapat 
dijelaskan melalui teori kepuasan secara umum yang apabila kenyataan melebihi 
atau setidaknya sama dengan harapan, maka pembeli akan puas. Demikian pula 
perilaku wisatawan setelah membeli dan mendapatkan kepuasan tersebut apakah 
akan membeli lagi, mau membayar lebih mahal, ataupun mengajak kenalan atau 
keluarganya untuk ikut membeli adalah perilaku yang harus selalu dipelajari oleh 
penjual untuk bisa tetap eksis dalam melayani pasar pariwisata.  
Menyadari bahwa penting untuk mampu menerapkan bauran pemasaran yang tepat 
agar selalu bisa memuaskan dan mendapatkan loyalitas para wisatawan, maka 
pengelola maupun penjual cindera mata perlu memiliki pemahaman tentang  
atribut/elemen bauran pemasaran yang melekat di dalam produk cindera mata yang 
dijual. Lebih lanjut, tujuan dari pemahaman ini adalah bagaimana praktek bauran 
pemasaran akan mampu mempengaruhi kepuasan pembeli dan loyalitasnya. Sejauh 
ini belum banyak ditemukan penelitian yang menganalisis khususnya pengaruh 
elemen bauran pemasaran terhadap kepuasan wisatawan. Untuk bisa memahami 
kondisi produk cindera mata yang berpotensi meningkatkan ataupun setidaknya 
menjaga kepuasan para wisatawan, maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
“menganalis pengaruh dari penerapan bauran pemasaran produk cindera mata 
terhadap kepuasan wisatawan pembeli”. Penelitian ini hanya terbatas meneliti 
hubungan antara elemen bauran pemasaran produk cindera mata dan pengaruhnya 
terhadap kepuasan wisatawan. Sedang produk cindera mata yang diteliti terbatas 
pada produk khas kerajinan tangan Yogyakarta yang mencakup: batik, kerajinan 
perak, kaos khas bertema Yogyakarta, keramik kasongan, dan pernik-pernik kecil 
kerajinan tangan.  
Wisata Belanja 
Belanja bagi wisatawan merupakan hal yang penting dan berbeda dari kegiatan 
belanja pada umumnya. Wisatawan cenderung untuk suka membeli sesuatu yang 
khas dari daerah tertentu dan dibawa pulang baik untuk konsumsi pribadi maupun 
untuk oleh-oleh. Penelitian menunjukkan bahwa wisatawan cenderung mencari 
keunikan dari produk yang tidak dimiliki di tempat asal wisatawan ataupun 
memang produk yang khas dari daerah tujuan wisata tersebut (Costello dan 
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Fairhurst, 2002). Penelitian mengidentifikasikan bahwa pengeluaran untuk 
berbelanja menempati urutan kedua setelah akomodasi (LeHew dan Wesley, 2007). 
Ketika sedang berwisata, perilaku belanja wisatawan berbeda dengan ketika 
berbelanja di daerah asal wisatawan (Buhalis, 2000). Perilaku belanja wisatawan 
seringkali tidak dipengaruhi harga. Seringkali keunikan (desain), kelangkaan, dan 
kualitas menjadi pertimbangan utama para wisatawan untuk membeli cindera mata. 
Merek pun semakin menjadi pertimbangan dalam wisata belanja yang mampu 
mempengaruhi keputusan beli wisatawan. Kualitas dan keunikan dari cindera mata 
meningkatkan nilai produk yang selanjutnya mampu membangun memori atau 
kenangan terhadap perjalanan yang telah dilakukan (Turner dan Reisinger, 2001).  
Cindera Mata 
Kata souvenirs atau cindera mata berasal dari bahasa Perancis berarti “to 
remember”, dan bahasa latin ‘subvenire’ berarti “to come up, come to mind” 
(Hoven dan Eggen, 2005). Cindera mata adalah barang khas yang erat 
hubungannya terhadap pariwisata, event-event, dan kenang-kenangan yang 
berfungsi untuk ‘menyimpan atau memunculkan suatu kenangan’ (Damrongpipat, 
2009).  Cindera mata mampu memberikan peluang untuk keberhasilan periklanan 
secara global dan bahkan berpotensi sebagai sumber pendapatan yang 
menguntungkan. Salah satu kharakteristik cindera mata yang paling penting adalah 
keaslian (nilai otentik) dan keunikannnya yang mempengaruhi wisatawan untuk 
membeli (Wicks dkk. 2004). Wisatawan menyukai produk yang mengandung 
unsur simbolik suatu daerah dan kerajinan tangan yang memiliki nilai tradisi dan 
budaya. Seringkali cara-cara baru yang ditempuh untuk memperkuat nilai keunikan 
dan keinginan membeli adalah dengan cara mengajak wisatawan terlibat dalam 
pembuatan produk seperti membuat batik dan kain tenun, membuat kerajinan 
perak, dan lain sebagainya (Damrongpipat, 2009). 
Bauran Pemasaran 
Bauran pemasaran atau marketing mix mulanya terdiri dari empat elemen (product, 
price, place promotion) yang diperkenalkan oleh Philip Kotler sebagai 4Ps. Kotler 
(2003) menegaskan bahwa 4Ps dari bauran pemasaran ini memiliki pengaruh 
signifikan terhadap pemasaran jasa termasuk pariwisata. Lebih jauh, beberapa ahli 
pemasaran menambah elemen 4Ps ini dengan beragam elemen yang lain misalnya 
dengan elemen ‘services dan staff’’ataupun menjadi 8Ps yaitu ditambah 
‘environment, purchasing process, packaging dan Participation’. Pentingnya 
adanya tambahan elemen ‘staff/SDM’ juga didukung oleh penelitian Constantindes 
(2006) yang menyatakan faktor manusialah yang membedakan suatu pemasaran 
jasa dengan pesaingnya. Bauran pemasaran dipercaya sebagai konsep mendasar 
bagi praktisi pemasaran dalam berbisnis (Constantindes, 2006). Memang 
menerapkan bauran pemasaran saja dianggap tidak cukup karena para pemasar 
harus juga mampu mengaplikasikan segmentasi, targeting dan positioning yang 
baik. Lebih lanjut, keempat elemen dasar bauran pemasaran tersebut diuraikan 
sebagai berikut: 
1. Produk: Produk adalah kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan untuk 
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen (Truell, 2006). Produk bisa 
berwujud tangible maupun intangible.  
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2. Harga: Harga adalah jumlah uang yang bersedia dibayarkan oleh konsumen 
untuk suatu produk atau jasa (Truell, 2006). 
3. Tempat: Tempat lebih diartikan sebagai kemampuan memilih produk yang 
tepat di tempat dan waktu yang tepat untuk dikonsumsi (Truell, 2006). 
Penempatan produk sering dipengaruhi oleh distributor (middle people) atau 
channel distributor.  
4. Promosi: Promosi adalah proses komunikasi yang dilakukan antara penyedia 
poduk/jasa dengan publik/ pasar (Truell, 2006). Publik bisa terdiri dari individu 
atau organisasi yang memiliki kepentingan terhadap penyedia poduk/jasa. 
5. Pelayanan SDM: Pelayanan SDM yaitu sikap positif yang ditunjukkan staff 
atau karyawan penyedia barang/jasa. Dalam konteks penelitian ini, SDM adalah 
penjual cindera mata yang dijajakan.   
Kepuasan Wisatawan 
Di sektor pariwisata, kepuasan adalah kondisi emosi dan pikiran sesudah memiliki 
pengalaman wisata (Baker and Crompton 2000:788).  Kepuasan menurut teori 
pemasaran secara umum ditentukan dari perbandingan antara ekspektasi dan 
pengalaman (disconfirmation). Ekspektasi adalah keinginan atau harapan dari 
konsumen seperti apa yang dirasakan konsumen terhadap jasa atau barang yang 
seharusnya diterima dibanding barang yang ditawarkan untuk diterima 
(Parasuraman, dkk, 1988). Ekspektasi dan pengalaman ini tergantung pada persepsi 
individu, pengalaman sebelumnya, motivasi, manfaat yang diperoleh, informasi, 
dan niat dari sikap atau perilaku (Shih, 1986).  Harapan dari seorang wisatawan 
dipengaruhi oleh informasi sebelum berkunjung dan pengalaman setelah 
berkunjung yang selalu mengalami perubahan (Anderson, dkk, 1994).  
Dalam pembelian cindera mata, kepuasan dianalisis dengan mempertimbangkan 
harapan sebelum membeli dan pengalaman sesudah membeli produk atau jasa. 
Pengalaman setelah membeli (performance measure) juga sudah banyak dipakai 
peneliti untuk mengukur kepuasan. Studi sebelumnya menunjukkan bahwa 
kepuasan berpengaruh positif langsung atas evaluasi wisatawan terhadap daerah 
tujuan wisata (Oliver, 1996). Swarbrooke and Horner (1999) dalam Damrongpipat 
(2009) mengindikasikan tiga hal penting sebagai indikator keberhasilan 
memuaskan pelanggan yaitu: 1). Membuat wisatawan merekomendasikan ke teman 
atau relasi yang selanjutnya menarik pengunjung baru, 2) membuat pengunjung 
suka kembali lagi sehingga menjaga stabilitas sumber income dan menekan biaya 
pemasaran, 3) mempermudah kondisi untuk mengatasi keluhan wisatawan yang 
tidak puas. Dalam penelitian ini kepuasan dinilai dari persepsi pelanggan setelah 
membeli produk cindera mata di Yogyakarta (performance measure).  
Hubungan Antara Bauran Pemasaran dan Kepuasan 
Program pemasaran yang sukses dapat dilihat dari kemampuannya memuaskan 
keinginan dan kebutuhan konsumen. Kombinasi dari elemen-elemen bauran 
pemasaran diciptakan untuk bersama-sama mampu memenuhi kepuasan konsumen. 
Penelitian terdahulu menunjukkan beragam temuan dimana tidak selalu semua 
elemen bauran pemasaran mempengaruhi kepuasan. Bagaimana bauran pemasaran 
mempengaruhi kepuasan konsumen sangat dipengaruhi factor lain termasuk jenis 
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produk/jasa yang ditawarkan dan karakteristik responden. Pengaruh dari bauran 
pemasaran secara parsial terhadap kepuasan dan citra dibuktikan dalam studi 
Muala dan Qurneh (2012). Damrongpipat (2009) menemukan juga bahwa 
pengaruh bauran pemasaran adalah partial dan tergantung jenis produknya.  
Consuegra, dkk (2007) mengidentifikasi bahwa fairness dari harga mempengaruhi 
kepuasan dan kemauan merekomendsikan di Turki.  Di sektor perguruan tinggi,  
Ivy (2008) membuktikan bahwa bauran pemasaran mempengaruhi kepuasan dan 
keinginan untuk kembali belajar di perguruan tinggi yang sama. Sesuai dengan 
uraian teori diatas, maka penelitian ini menghipotesiskan: 
H1: Ada pengaruh postif antara produk terhadap kepuasan wisatawan 
H2: Ada pengaruh postif antara harga terhadap kepuasan wisatawan 
H3: Ada pengaruh postif antara tempat terhadap kepuasan wisatawan 
H4: Ada pengaruh postif antara promosi terhadap kepuasan wisatawan 
H5: Ada pengaruh postif antara Pelayanan SDM terhadap kepuasan wisatawan 
H6: Ada pengaruh postif antara elemen bauran pemasaran secara serentak 
terhadap kepuasan wisatawan 
 
METODOLOGI PENELITIAN 
Untuk mencapai tujuan penelitian ini, survey dengan menggunakan kuesioner 
secara cross-sectional dilakukan. Peneliti menggunakan data primer untuk 
menganalisis secara kuantitatif dan data sekunder untuk melengkapi data primer. 
Dengan populasi adalah seluruh wisatawan yang datang ke Yogyakarta, sampel 
yang diambil adalah wisatawan yang berada di beberapa lokasi wisata yang 
cenderung memiliki stabilitas volume wisatawan yang besar termasuk Bandara dan 
Setasiun Kereta Api. Yogyakarta dipilih karena memiliki produk cindera mata 
yang khas, memiliki keunikan, dan kreativitas tinggi. Yogyakarta juga dipilih 
karena dikenal sebagai tujuan destinasi wisata penting di Indonesia. Metode 
pengambilan sampel adalah lewat accidental sampling yaitu menyebarkan 
kuesioner kepada wisatawan yang ditemui di lokasi yang ditentukan peneliti. 
Responden adalah wisatawan domestik asal luar Yogyakarta yang pernah membeli 
cindera mata khas Yogya. Penelitian ini berhasil mengumpulkan 150 sampel valid 
untuk diteliti lebih lanjut.  
Model ekonometrik yang digunakan untuk menganalisis data adalah regresi 
berganda (Multiple Linear Regression). Adapun spesifikasinya adalah kepuasan 
wisatawan dipengaruhi elemen-elemen bauran pemasaran yaitu produk, harga, 
tempat, promosi dan pelayanan SDM. Model ekonometri tersebut dapat 
diformulasikan sebagai berikut: 
 
Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + β4 X4 + β5 X5 + e 
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Uji hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini meliputi Koefisien Determinasi 
(R2) yaitu untuk mengetahui seberapa besar persentase sumbangan variabel bebas 
terhadap variabel terikat yang dapat dinyatakan dalam persentase (Gujarati, 2003). 
Uji F untuk membuktikan secara statistik bahwa keseluruhan variabel independen 
berpengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Uji independen ‘t’ 
untuk melihat signifikansi dari pengaruh variabel independen secara individu 
terhadap variabel dependen (dimana mengasumsikan variabel independen lainnya 
konstan). 
Item-item pertanyaan untuk menganalisis model causal effect berasal dari studi 
Damrongpipat (2009) yang dimodifikasi dan diterjemahkan untuk menyesuaikan 
kondisi kepariwisataan di Yogyakarta. Item pertanyaan bauran pemasaran terdiri 
dari produk (10 item), harga (3 item), promosi (3 item), tempat (7 item), pelayanan 
SDM (2 item) dan kepuasan (10 item). Semua pengukuran menggunakan desain 
skala Likert dengan 5 alternatif pilihan, yaitu (1) sangat tidak setuju sampai dengan 
(5) sangat setuju. Data karakteristik responden diambil untuk deskriptif analisis. 
Selain itu pertanyaan menyusun ranking juga ditanyakan terkait 1) Obyek wisata 
yang paling mewakili Yogya, dan 2) produk khas Yogyakarta (gudeg, bakpia, 
yangko, batik, kerajinan tangan). 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas dan Reliabilitas 
Sebelum data diuji lebih lanjut menggunakan regresi berganda, maka uji validitas 
dan reliabilitas harus dipenuhi terlebih dahulu. Uji validitas adalah untuk 
mengetahui tingkat keabsahan kuesioner yang berarti memastikan apakah 
kuesioner sebagai alat ukur sudah mampu mengukur apa yang akan diukur. 
Penelitian ini menggunakan pengujian validitas instrumen item to total correlations 
dengan Pearson Product Moment, yang diujikan kepada 150 responden wisatawan. 
Kriteria valid dinyatakan bila item menunjukkan korelasi positif yang tinggi dan 
signifikan dengan skor total item (Masrun ,1979 dalam Sugiyono, 2003). Syarat 
minimum untuk dianggap memenuhi syarat validitas adalah 0,3 (Sugiyono, 2003). 
Hasil uji validitas menunjukkan semua item yang digunakan signifikan pada 
korelasi yang cukup kuat. Korelasi berkisar antara 0,640 dan 0,932. Hasil uji 
reliabilitas dengan Cronbach Alpha menunjukkan nilai yang memuaskan karena 
jauh memenuhi batas minimal reliabilitas yang dianggap memenuhi syarat sebagai 
alat ukur yaitu (0,6) (Nunnaly, 1978). Reliabilitas dalam penelitian ini: produk (α = 
0,897), harga (α = 7,32), tempat (α = 8,89), promosi (α = 8,55), pelayanan jasa (α = 
8,39) dan kepuasan (α = 9,20).  
Analisis Deskriptif 
Hasil uji deskriptif dengan SPSS menunjukkan bahwa rasio responden wanita dan 
pria sekitar 45% : 55% dari total 150 responden. Usia responden berkisar antara 
20-40 tahun. Berdasar data deskriptif tersebut, maka dapat diidentifikasikan bahwa 
responden yang mengunjungi Yogyakarta didominasi kalangan usia produktif. 
Dalam hal ini artinya mereka adalah golongan yang memiliki mobilitas tinggi, 
memiliki kemampuan beli, dan keinginan mencari pengalaman. Meskipun 
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memfokuskan dalam mencari pengaruh antara elemen bauran pemasaran dan 
kepuasan wisatawan, penelitian ini juga mendapatkan data bahwa terkait dengan 
wisata belanja (tanpa membedakan produk makanan dan non makanan), wisatawan 
lokal masih menganggap bahwa kalau ke Yogyakarta yang harus dibeli urutan 
pertama adalah membeli Gudeg (45%), Bakpia (30%), Batik (20%), dan cindera 
mata lainnya dengan persentase lebih kecil.  Sedangkan lokasi wisata di 
Yogyakarta yang paling dikenal pada urutan pertama adalah Kraton (61%), 
Malioboro (33%), dan pantai Parangtritis (28%).  
Uji Hipotesis 
Uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan regresi berganda untuk melihat nilai 
dari R2, nilai uji F, dan nilai uji t.  Regresi berganda mampu menganalisa apakah 
ada hubungan pengaruh antara kelima elemen bauran pemasaran yaitu produk, 
harga, promosi, tempat, dan pelayanan SDM terhadap kepuasan wisatawan. Secara 
lebih spesifik, Gambar 2 berikut memperlihatkan model hubungan yang dilengkapi 
nilai beta hasil olahan regresi berganda. Nampak bahwa diantara elemen dari 
bauran pemasaran hanya dua elemen yaitu produk dan promosi yang 
mempengaruhi kepuasan wisatawan.  
Gambar 2  
Model Penelitian dan Hasil 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 1   
ANOVA 
Model  
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 22.662 5 4.532 23.325 .000(a) 
Residual 27.981 144 .194   
Total 50.642 149    
a  Predictors: (Constant), RPer, RPr, RProm, RPro, RPl 
b  Dependent Variable: RPuas 
Produk Harga Tempat Promosi Layanan SDM 
Kepuasan 
0,459*** 
-0,117 
0,058 
0,185** 0,157 
*** = sig pada 0,01 
** = sig pada 0,05 
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Tabel 2 
Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .669(a) .447 .428 .441 
a  Predictors: (Constant), RPer, RPr, RProm, RPro, RPl 
 
Tabel 1. Anova yang dihasilkan dalam analisis regresi berganda menunjukkan 
bahwa secara bersama-sama kombinasi semua elemen menunjukkan pengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan wisatawan akan produk cindera mata di 
Yogyakarta. Dari Tabel 2 dapat diidentifikasi bahwa nilai R2 sebesar 0,428 
(adjusted) berarti bahwa 42,8% variansi dari semua elemen bauran pemasaran 
berkontribusi pada kepuasan wisatawan. Atau, kepuasan wisatawan dapat 
dijelaskan sebesar 42,8% oleh elemen-elemen bauran pemasaran. Diluar elemen 
bauran pemasaran yang diteliti, 58, 2% kepuasan wisatawan masih dipengaruhi 
oleh elemen lain.   
Pembahasan 
Penelitian ini sebagai tambahan juga menanyakan responden untuk merangking 
produk paling khas Yogyakarta dan tempat paling mewakili Yogyakarta. Jawaban 
yang mendominasi adalah ‘Gudeg’ dan ‘Kraton’.Tentu saja temuan ini bukanlah 
hal baru namun mengkonfirmasi bahwa Yogyakarta memang sudah lama terkenal 
sebagai kota Gudeg dan Kraton memiliki peran yang kuat dalam membangun 
persepsi kekhasan Yogyakarta. Untuk itu, produk yang sudah memiliki citra yang 
kuat dikalangan wisatawan dan masyarakat perlu dikemas menjadi ikon yang kuat 
untuk menjadi brand Yogyakarta yang didukung oleh program pemasaran yang 
tepat. Dalam artian, ‘Gudeg’ dan ‘Kraton’ perlu dikemas dengan bauran pemasaran 
yang pas dengan mempertimbangkan segmentasi, targeting dan positioning yang 
sesuai. 
Mencermati hasil dari analisis statistik melalui regresi berganda, ditemukan bahwa 
hanya dua elemen bauran pemasaran (produk dan promosi) yang mempengaruhi 
kepuasan wisatawan domestik saat membeli produk cindera mata di Yogyakarta. 
Penelitian ini hanya meneliti cindera mata khas Yogyakarta yang terkait dengan 
batik (baik baju maupun kerajinan berbahan batik), kerajinan perak, pernik-pernik 
kerajinan tangan, kaos khas bertema Yogyakarta (seperti kaos produk  Dagadu), 
dan keramik kasongan. Keterbatasan ragam cindera mata yang diteliti sangat 
memungkinkan memberikan hasil yang tidak bias digeneralisir untuk kesimpulan 
yang sama terhadap produk cindera mata yang lain. Mengapa penelitian ini 
menghasilkan temuan bahwa produk sangat mendominasi pengaruh terhadap 
kepuasan wisatawan. Hal ini bisa dijelaskan bahwa apa yang dilihat, dapat 
dipegang, dan dirasakan (tangible aspek) masih merupakan faktor penting bagi 
wisatawan domestik untuk mengambil keputusan membeli. Kepuasan secara 
langsung bisa diperoleh dari menikmati fisik produk. Apabila sudah membeli, tentu 
saja wisatawan akan bisa memberikan persepsinya apakah puas atau tidak puas. 
Sebagaimana dijelaskan dalam teori, dikatakan bahwa wisatawan memiliki 
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perilaku berbeda saat belanja barang cindera mata di daerah tujuan wisata 
dibanding perilaku saat berbelanja secara umum di tempat asalnya. Pernyatan ini 
perlu dipahami bahwa keunikan, kekhasan, dan kualitas produk yang mencirikan 
simbol daerah tujuan wisata menjadi kekuatan penting yang mempengaruhi 
kepuasan wisatawan. Diantara item-item yang ditanyakan dalam kuesioner terkait 
elemen ‘produk’ yaitu kreativitas, desain, kualitas, keindahan, keragaman, dan 
keunikan dari cindera mata. Temuan pengaruh positif dan signifikan menunjukkan 
bahwa pengrajin, penjual, maupun pengelola perlu menjaga dan meningkatkan 
kondisi fifik produk terkait kreativitas, desain, kualitas, keindahan, keragaman, dan 
keunikan tersebut. Wisatawan seringkali merasa mendapatkan kebanggaan dan 
harga diri yang naik bila bisa menunjukkan kepada teman atau saudara di tempat 
asal terhadap barang-barang khas dan berkualitas dari daerah tujuan wisata 
terkenal.  
Promosi dalam hal ini juga menunjukkan pengaruh positif signifikan meskipun 
pengaruhnya lemah. Hal ini bisa dipahami bahwa penjual mendapatkan manfaat 
tidak langsung dari promosi pariwisata yang dilakukan pemerintah. Dalam hal ini 
pemerintah setempat ataupun stakeholders pariwisata memiliki peran penting 
dalam keberhasilan program promosi cindera mata suatu daerah. Hasil yang positif 
signifikan berarti wisatawan yang berkunjung ke Yogyakarta memiliki persepsi 
positif terhadap promosi yang mereka tangkap tentang cindera mata dari Yogya 
ataupun pariwisata Yogyakarta secara keseluruhan. Hal ini berpotensi 
meningkatkan kepuasan wisatawan. Bisa diartikan juga bahwa promosi yang 
dipublikasikan yang berakibat memunculkan harapan wisatawan, setidaknya 
mampu dipenuhi oleh keunikan dan kualitas fisik dari cindera mata yang mereka 
beli di Yogyakarta. Wisatawan tidak merasa dibohongi atas promosi yang sering 
berlebihan padahal di lapangan tidak ditemukan barang yang sesuai harapan 
mereka. Pemenuhan harapan pelanggan sesuai promosi memunculkan kepuasan. 
Harga, tempat, dan pelayanan SDM tidak berpengaruh signifikan bisa 
diintepretasikan sebagai berikut: 1) Harga, dalam hal ini berdasar beberapa 
penelitian terdahulu menemukan bahwa wisatawan tidak terlalu mementingkan 
harga pada saat membeli produk-produk cindera mata asal harga yang ditawarkan 
masih relevan. Namun demikian wisatawan domestik di negara berkembang seperti 
Indonesia  tampak masih sangat memperhitungkan harga dan meski tidak 
signifikan, hasil koefisien regresi yang negative mengartikan pengaruh yang 
terbalik antara kenaikan harga dan kepuasan. Berdasar item yang ditanyakan, 
penelitian ini memberikan informasi bahwa seharusnya wisatawan akan puas bila 
bisa menawar barang dan harga dicantumkan dengan jelas. Hasil yang tidak 
signifikan menunjukkan bahwa bisa jadi cindera mata di Yogyakarta cukup murah 
dan karena variasi yang sangat banyak, maka pembeli tak perlu menawar dan 
pencantuman harga tidak terlalu dipedulikan pembeli. 2) tempat, dalam penelitian 
ini tidak mempengaruhi kepuasan wisatawan yang berarti kekuatan pengaruh 
keunikan dan kualitas fisik produk sangat tinggi sehingga wisatawan tidak terlalu 
memperdulikan bagaimana desain penataan cindera mata, kebersihan, kerapian, 
dan kenyamanan toko mampu berkontribuasi menawarkan kepuasan. 3) Pelayanan 
SDM tidak signifikan bisa diintepretasikan bahwa wisatawan domestik tidak terlalu 
mementingkan pengetahuan penjual terhadap cindera mata ataupun keramahan 
penjual. Sejauh pembeli merasa bahwa fisik produk mampu memberikan nilai dan 
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pembeli merasa cocok, maka pembeli puas dan tidak mementingkan keramahan 
pelayanan. Dalam transaksi cindera mata yang mayoritas didominasi sektor kecil 
menengah kebawah, pembeli memiliki toleransi terhadap pengetahuan penjual dan 
kesulitan kompetisi antar penjual yang tinggi. Penjual perlu mencari cara kreatif 
supaya pelayanan menjadi lebih baik dan mampu menciptakan kepuasan 
wisatawan pembeli. 
Secara keseluruhan, hasil dari penelitian ini tidak terlalu jauh berbeda dengan 
penelitian sebelumnya dimana pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan 
wisatawan hanya bersifat parsial atau secara independen (t test) tidak semua 
elemen bauran pemasaran mempengaruhi kepuasan. Penelitian Muala dan Qurneh 
(2012) serta Damrongpipat (2009) menemukan kondisi yang sama yaitu pengaruh 
parsial dari elemen bauran pemasaran terhadap kepuasan. Secara bersama-sama 
bauran pemasaran secara signifikan mempengaruhi kepuasan, yang berarti 
penelitian ini mengkonfirmasi penelitian sebelumnya (Muala dan Qurneh, 2012;  
Damrongpipat, 2009; Consuegra, dkk, 2007; dan Ivy, 2008).  
 
PENUTUP 
Kesimpulan dan Implikasi 
Pariwisata dewasa ini merupakan industri yang dijadikan prioritas pengembangan 
oleh pemerintah karena trend pertumbuhannya di waktu yang akan datang cukup 
positif. Disamping itu, industri pariwisata juga memiliki efek positif terhadap 
sektor industri lain yaitu memicu perkembangan sektor industri kecil/kerajinan 
rakyat, perdagangan, pertanian, perkebunan, peternakan, dan lain sebagainya. 
Dalam pariwisata, belanja merupakan salah satu bagian penting dari kegiatan 
liburan. Berkembangnya sektor pariwisata berbanding lurus dengan perkembangan 
wisata belanja. Cindera mata sebagai produk utama dalam wisata belanja perlu 
dikelola dan dikemas dengan program pemasaran sedemikian rupa sehingga bisa 
memberikan kepuasan dan loyalitas para wisatawan. Pariwisata sering dikaitkan 
dengan faktor emosi, sehingga perilaku wisatawan seringkali tidak obyektif. 
Artinya, penjual dan pengelola wisata perlu bertindak kreatif memanfaatkan 
potensi emosi ini untuk menciptakan persepsi positif dan mengembangkan kondisi 
yang mampu memuaskan wisatawan.   
Untuk meningkatkan keberhasilan penjualan cindera mata, bauran pemasaran perlu 
diterapkan karena akan membantu membangun persepsi positif produk dan lebih 
baik dalam memahami kebutuhan dan keinginan wisatawan. Penelitian ini 
menganalisis pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan wisatawan. Hasil 
analisis menunjukkan hanya elemen produk dan promosi yang memiliki pengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan. Hasil analisis yang lain adalah Gudeg dan 
Kraton adalah ikon yang paling populer dimata wisatawan luar Yogyakarta apabila 
ditanya mengenai Yogyakarta.  
Implikasi dari penelitian ini adalah bahwa baik kalangan akademisi maupun 
praktisi perlu untuk memahami elemen-elemen bauran pemasaran mana yang 
berpotensi mempengaruhi kepuasan wisatawan karena pengaruh setiap elemen 
bauran pemasaran terhadap produk menunjukkan hasil yang parsial dan berbeda-
beda antara produk yang satu dengan yang lain. Pengaruh setiap elemen bauran 
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pemasaran terhadap kepuasan juga menghasilkan temuan yang berbeda di sektor 
selain pariwisata. Para penjual cindera mata di Yogyakarta perlu menjaga dan 
meningkatkan kreatifitas dan kualitas dalam mendesain dan menciptakan cindera 
mata, karena elemen produk dalam cindera mata di Yogyakarta adalah yang paling 
mempengaruhi kepuasan wisatawan pembeli. 
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